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“KUALITAS PELAYANAN JASA PADA PRIMKOPAL JUANDA” 
 
 







       Pemasaran merupakan salah satu kegiatan manusia yang diharapkan untuk 
memuaskan kebutuhan dan keinginan manusia melalui proses pertukaran dan 
merupakan media bagi perusahaan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 
Agar tujuan tersebut tercapai maka setiap perusahaan harus berupaya 
menghasilkan dan menyampaikan produk yang diinginkan konsumen dengan baik 
sehingga dapat mnciptakan sebuah kepuasan konsumen.  
       Kualitas pelayanan merupakan suatu upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 
harapan konsumen meliputi bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan 
empati yang masing-masing mempunyai peranan yang sama pentingnya.  
       Dalam penelitian ini mempunyai fokus penelitian yaitu bukti fisik yang 
meliputi (sarana dan prasarana, kerapian dan penampilan karyawan), reliabilitas 
yang meliputi (ketepatan waktu, akurasi pelayanan dan bebas kesalahan), daya 
tanggap, jaminan yang meliputi (kemampuan karyawan dalam menjaga 
kepercayaan pelanggan, keramahan karyawan) dan empati yang meliputi 
(perhatian personal, pemahaman kebutuhan pelanggan secara spesifik). Populasi 
dalam penelitian ini adalah kepala Primkopal Juanda, karyawan Primkopal 
Juanda, serta para konsumen Primkopal Juanda. Teknik pengumpulan data 
menggunakan tiga proses kegiatan yaitu proses memasuki lokasi (Getting In, 
proses ketika Berada di Lokasi Penelitian (Getting Along), proses pengumpulan 
data. Jenis data yang digunakan adalah data primer, dimana pengumpulan data 
dengan menggunakan kuesioner. Adapun teknik analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah interaktif (Interactive Model of Analysis). 
       Hasil penelitian menunjukan bahwa fokus penelitian yaitu bukti fisik yang 
meliputi (sarana dan prasarana, kerapian dan penampilan karyawan), reliabilitas 
yang meliputi (ketepatan waktu, akurasi pelayanan dan bebas kesalahan), daya 
tanggap, jaminan yang meliputi (kemampuan karyawan dalam menjaga 
kepercayaan pelanggan, keramahan karyawan) dan empati yang meliputi 
(perhatian personal, pemahaman kebutuhan pelanggan secara spesifik) 
mendapatkan tanggapan yang cukup baik dari para responden. 
 
Kata Kunci : Bukti Fisik, Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati  
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QUALITY OF SERVICES TO PRIMKOPAL JUANDA 
 
 







       Marketing is one human activity that is expected to satisfy human needs and 
wants through exchange processes and the media for the company to achieve its 
intended purpose. In order to achieve that goal, each company must seek to 
produce and deliver products that consumers want well so can mnciptakan a 
consumer satisfaction. 
       Quality of service is an effort to fulfill the needs and desires of consumers 
and the precision of delivery in the match consumer expectations include physical 
evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy that each has an 
equally important role. 
       In this study had a focus of research is physical evidence includes 
(infrastructure, neatness and appearance of employees), including reliability 
(timeliness, accuracy and error-free service), responsiveness, assurance covering 
(the employee's ability to maintain customer trust, friendliness of employees) and 
that includes empathy (personal attention, understanding the needs of specific 
customers). The population in this study is the head Primkopal Juanda, Juanda 
Primkopal employees, and consumers Primkopal Juanda. Data collection 
techniques using three activities, namely the process of entering the premises 
(Getting In, the process by which Being Study Site (Getting Along), the data 
collection process. Type of data is primary data, where data collection using 
questionnaires. The analytical techniques used in this study is interactive 
(Interactive Model of Analysis). 
       The results showed that the focus of research is physical evidence includes 
(infrastructure, neatness and appearance of employees), including reliability 
(timeliness, accuracy and error-free service), responsiveness, assurance covering 
(the employee's ability to maintain customer trust, friendliness of employees) and 
that includes empathy (personal attention, understanding the needs of specific 
customers) get a pretty good response from the respondents. 
 
Keywords: Physical Evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy 
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1.1 Latar Belakang 
       Di masa sekarang ini pertumbuhan penduduk sangatlah pesat, dari 
berbagai lapisan masyarakat. Dalam menyikapi hal ini penduduk memiliki 
cara masing-masing untuk memenuhi segala kebutuhan dan keinginan yang 
dibutuhkan dalam kehidupannya. Masyarakat adalah konsumen atau 
pelanggan yang membutuhkan barang yang disediakan oleh produsen atau 
perusahaan penyedia barang, karena hal inilah para produsen atau penyedia 
barang harus dapat menyiasati hal apa saja yang dapat memberikan kepuasan 
bagi konsumen maupun pelanggan terlebih pada produsen atau penyedia 
barang yang telah memiliki pelanggan tetap. 
       Persaingan yang semakin ketat, di mana semakin banyak perusahaan yang 
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan 
setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan 
sebagai salah satu tujuan. Berbagai jenis perusahaan telah berkembang pesat 
di Indonesia tak terkecuali adalah koperasi. 
Koperasi di Indonesia bermula pada abad ke-20 yang pada umumnya 
merupakan hasil dari usaha yang tidak spontan dan tidak dilakukan oleh 
orang-orang yang sangat kaya. Kemudian koperasi tumbuh dari kalangan 
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rakyat, ketika penderitaan dalam lapangan ekonomi dan sosial yang 
ditimbulkan oleh sistem kapitalisme semakin memuncak. Beberapa orang 
yang penghidupannya sederhana dengan kemampuan ekonomi terbatas, 
terdorong oleh penderitaan dan beban ekonomi yang sama, secara spontan 
mempersatukan diri untuk menolong dirinya sendiri dan manusia sesamanya.     
       Koperasi sendiri merupakan organisasi bisnis yang dimiliki dan 
dioperasikan oleh orang-seorang demi kepentingan bersama. Koperasi 
melandaskan kegiatan berdasarkan prinsip gerakan ekonomi rakyat yang 
berdasarkan asas kekeluargaan. Menurut UU No. 25 tahun 1992 pasal 4 
dijelaskan bahwa koperasi memiliki fungsi dan peranan antara lain yaitu 
mengembangkan potensi dan kemampuan ekonomi anggota dan masyarakat, 
berupaya mempertinggi kualitas kehidupan manusia, memperkokoh 
perekonomian rakyat, mengembangkan perekonomian nasional, serta 
mengembangkan kreativitas dan jiwa berorganisasi bagi para pelajar.  Maka 
koperasi di indonesia ini dibentuk sebagai penggerak ekonomi rakyat, 
sehingga koperasi sendiri banyak tersebar di indonesia dengan penawaran 
yang berbeda-beda bagi setiap pelanggannya.  
       Koperasi tidak hanya didirikan oleh satu badan usaha saja, tetapi ada yang 
terdiri dari beberapa badan usaha yang akhirnya menjadi penggerak bisnis 
usaha kecil disekitar bukan hanya itu saja koperasi juga berada di sekolah-
sekolah sebagai pendidikan berorganisasi bagi pelajar. Dari berbagai jenis 
koperasi salah satunya berada di dalam lingkungan TNI. Koperasi  ini 
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bertujuan dapat membantu perekonomian anggota ataupun pelanggan yang 
berlatar belakang TNI.  
       Untuk mendapatkan salah satu tujuan didirikan koperasi adalah dengan 
terus meningkatkan kualitas pelayaanan untuk para anggotanya.       
Implementasi kualitas jasa yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa seperti koperasi adalah dengan memberikan kualitas 
pelayanan (service) yang terbaik bagi pelanggan dengan tujuan untuk 
menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas yang  di berikan oleh koperasi, 
akan menimbulkan  persepsi pelanggan terhadap kualitas yang diberikan 
kepada pelanggan tersebut. Sering kali terdapat perbedaan antara harapan 
pelanggan dengan persepsi pelanggan terhadap kualitas yang diberikan oleh 
perusahaan atau koperasi. Untuk mengetahui apakah perusahaan atau 
koperasi telah memberikan kualitas jasa yang sesuai dengan harapan 
pelanggan, maka perlu dilakukan evaluasi dari para pelanggan.  
Kualitas pelayanan dalam suatu perusahaan jasa meliputi lima dimensi 
dimana kelima dimensi tersebut menurut Parasuraman yang dikutip oleh  
Fandy Djiptono meliputi Bukti fisik berwujud (tangible), Reliabilitas 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati 
(emphaty).  
        Seperti halnya pada PRIMKOPAL(Primer Koperasi Angkatan Laut) 
JUANDA yang berdiri tanggal 19 September 1979 sebagai suatu bagian dari 
dinas yang mengurusi ataupun membantu dalam bidang kesejahteraan anggota 
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dan keluarganya, terletak di jalan Semeru No. 11 Lanudal Juanda Surabaya ini 
menjalankan kualitas pelayanan untuk menciptakan kepuasan bagi para 
pelanggannya dengan berbagai cara antara lain dengan membangun gedung 
yang lebih besar, penerapan karyawan yang berpenampilan baik berkualitas 
prima, memberikan kemudahan-kemudahan untuk para anggota dan membuka 
berbagai layanan serta memberikan jaminan terhadap jasa yang digunakan.  
      Dengan berbagai kualitas pelayanan yang diberikan olah pihak Primkopal 
Juanda pada saat ini diharapkan oleh pihak koperasi Primkopal Juanda 
pelanggan merasakan kenyamanan dan kepuasan menggunakan jasa koperasi 
ini. Dalam hal ini keadaan tersebut sudah berjalan dengan baik terbukti para 
pelanggan pada tahun 2011 terus meningkatkan konsumsinya pada koperasi 
Primkopal Juanda dari tahun sebelumnya. Selain itu sedikitnya keluhan-
keluhan yang dilayangkan oleh para pelanggan Primkopal Juanda. 
       Dari berbagai latar belakang di atas peneliti ingin mengetahui bagaimana 
kualitas pelayanan yang di lakukan oleh Primkopal juanda dari pandangan 
para karyawan dan pelanggan melalui lima dimensi kualitas pelayanan jasa 
yaitu Bukti fisik (tangible), Reliabilitas (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty).  Maka penelitian 
ini di beri judul ” Kualitas Pelayanan Jasa Pada Primkopal Juanda” 
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1.2 Perumusan masalah 
Bagimana kualitas pelayanan jasa pada Primkopal Juanda dilihat dari segi 
lima dimensi kualitas pelayanan jasa yaitu bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, 
jaminan dan empati? 
1.3 Tujuan penelitian 
Untuk mengetahui kualitas pelayanan jasa pada Primkopal Juanda dilihat dari 
segi lima dimensi kualitas pelayanan jasa yaitu bukti fisik, reliabilitas, daya 
tanggap, jaminan dan empati. 
1.4 Manfaat penelitian  
1. Secara Teoritis 
Diharapkan dapat digunakan untuk kepentingan ilmiah. Perbendaharaan 
dan referensi kepustakaan Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” 
Jatim, khususnya dibidang pemasaran yang berkaitan kualitas pelayanan 
jasa dan dapat digunakan sebagai referensi penelitian selanjutnya. 
2. Secara Praktis 
Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan untuk  meninjau kembali apa 
yang harus dilakukan dalam mengambil kebijakan dalam pemecahan 
masalah yang berkaitan dengan kualitas pelayanan jasa pada Primkopal 
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